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RESUMO

PREVIATO, Thais Lino da Silva. As ferramentas e praticas da PNL no processo de
coaching e mentoring para estabelecimento de relacio de confianca. 2018. 46 p.
Monografia (MBA em Gestdo Empresarial), Departamento Académico de Gestdo e
Economia, Universidade Tecnologica Federal do Parand. Curitiba, 2018.

Este estudo objetivou investigar o uso das ferramentas e praticas da PNL no
estabelecimento de relacdo de confianga em processos de coaching e mentoring, bem como
identificar as principais teorias do coaching, do mentoring ¢ da PNL em geral,
determinando as necessidades de criar a confianga na comunicagdo durante as sessdes dos
dois processos. Para tanto, foi utilizada a pesquisa bibliografica como método para coleta de
dados através do estudo levantado no referencial tedrico sobre a importancia da confianga
na comunicagdo € o papel que a PNL pode exercer com suas técnicas para estabelecer essa
confianga. A partir da andlise de dados foi possivel perceber que a confianga deve ser a base
da relacdo do coach / mentor com o coachee / mentorado e que através dela € que o as
sessdes poderdo ocorrer da melhor maneira possivel. Enfim, por meio da PNL e seu
enfoque na comunicagdo entre as pessoas € como a linguagem as afeta, foi possivel ver
como a confiangca pode ser construida para que o processo flua facilmente e com os
resultados esperados.

Palavras-Chave: Coaching. Mentoring. PNL. Comunicagao. Confianga.



ABSTRACT

PREVIATO, Thais Lino da Silva. NLP tools and practices in the coaching and
mentoring process for establishing trust. 2018. 46 p. Monografia (MBA em Gestao
Empresarial), Departamento Académico de Gestao e Economia, Universidade Tecnoldgica
Federal do Parana. Curitiba, 2018.

This study aimed to investigate the use of NLP tools and practices in establishing a
relationship of trust in coaching and mentoring processes, as well as to identify the main
theories of coaching, mentoring and NLP in general determining the needs to build trust
during the sessions of the two processes. For this purpose the bibliographic research was
used as a method for data collection by the study raised in the theoretical reference on the
importance of trust in communication and the role that NLP can play with its techniques to
establish this trust. From the data analysis, it was possible to perceive that trust should be
the basis of the coach / mentor relationship with the coachee / mentored and that with it the
sessions can occur in the best possible way. Ultimately, through NLP and its focus on
communication between people and how language affects them it was possible to see how
trust can be built so that the process flows easily and with the expected results.

Keywords: Coaching. Mentoring. NLP. Communication. Trust.
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1 INTRODUCAO

O coaching ¢ um processo que se utiliza de um mix de técnicas, ferramentas e
conhecimentos para o atingimento de metas, realizacdo de objetivos e tomada de decisdo.
Esse processo visa a conquista de mudangas profundas e duradouras em um curto espago de
tempo de maneira duradoura e acelerada (Pércia e Sita, 2011).

O mentoring ¢ uma espécie de mentoria onde um profissional mais experiente
orienta e compartilha com profissionais menos experientes, conhecimentos e experiéncias,
mostrando caminhos possiveis para o desenvolvimento pessoal e de suas carreiras (Moraes,
2012).

Ja a PNL ¢ uma metodologia que estuda como utilizamos o nosso cérebro € como
podemos usa-lo de uma maneira melhor para podermos conquistar aquilo que queremos
(O’Connor, 2017).

Algumas diferengas entre coaching e mentoring sao: um coach, diferente de um
mentor, ndo precisa necessariamente ter experiéncia na area de atuagdo de seu cliente e tao
pouco aconselhar seus problemas ou orientagdes de carreira. No mentoring, o0s
ensinamentos sdo focados na vida profissional e pessoal do mentorado, ajudando-o com as
principais dificuldades e barreiras que podem estar atrapalhando o seu sucesso. Por isso, o
mentoring € aplicado em casos mais especificos, o que ¢ diferente do Coaching que ¢ mais
abrangente e amplo. Outra diferenca ¢ que no mentoring ndo existe um limite de tempo em
que as sessdes serdo realizadas e no coaching esse nimero ja ¢ definido no primeiro
encontro, sendo em média com duracao de 2 a 6 meses todo o processo.

De forma geral, o sucesso tanto do coaching como da mentoring depende
principalmente de uma excelente comunicagdo entre as duas partes: o coach / mentor e seu
coachee /| mentorado. Isso se deve porque ¢ através dessa comunicagdo que se influencia o
comportamento das pessoas, que por sua vez reagirdo de acordo com suas crengas, valores,
historia de vida e cultura.

No coaching e no mentoring, € necessario que o coach / mentor exerca essa
influéncia de tal maneira que faga com que o coachee / mentorado mude seu
comportamento de acordo com as orientagdes € obtenha os resultados que ele deseja. Para
que essa influéncia seja exercida da melhor maneira possivel, a confianca na relagdo ¢

essencial.



A PNL, através do estudo do comportamento humano, incluindo as pessoas que
sdo excelentes comunicadoras e grande influenciadoras em seus campos de atuagdo,
desenvolveu ferramentas que podem ser utilizadas para a obten¢do de confianga nas
relagdes humanas e para criar uma conexao entre as pessoas tornando assim a comunicagao
bem mais eficaz.

Diante disso, buscou-se reunir informag¢des com o proposito de responder ao
seguinte problema de pesquisa: Quais ferramentas e praticas da PNL podem ajudar no
processo de coaching e mentoring para estabelecer uma relacao de confianca?

Para responder a essa indagagdo, tem-se o seguinte objetivo geral: investigar o uso
das ferramentas e praticas da PNL estudadas no estabelecimento de relagdao de confianga em
processos de coaching e mentoring.

Para auxiliar a responder o objetivo geral, podem ser destacados os seguintes
objetivos especificos:

e descrever as principais teorias correntes sobre coaching e mentoring;

e descrever as principais teorias da PNL;

e determinar as necessidades de estabelecimento de relagdo de confianga em

processos de coaching e mentoring;

e - apresentar as ferramentas e praticas para estabelecimento de relacdo de

confiang¢a nos processos de coaching e mentoring.

Uma vez estabelecida a confianga, o processo flui facilmente. As informagdes
importantes sdo compartilhadas para estabelecimento de metas e objetivos e, assim, o
processo fica muito mais eficaz.

Para o desenvolvimento do presente trabalho foi utilizada a pesquisa bibliografica.
Essa pesquisa baseou-se em materiais ja elaborados da area: livros e artigos. A pesquisa ¢
exploratdria pois deseja tornar o problema explicito ou construir hipoteses sobre ele através
do levantamento bibliografico. Ela também ¢ aplicada, pois utilizard conhecimento da
pesquisa basica para resolver problemas.

O trabalho estrutura-se em 7 capitulos, apresentando primeiro os conceitos de
coaching e como funciona esse processo. No segundo capitulo ¢ apresentado os conceitos
de mentoring e como ele se desenvolve nas empresas. O terceiro capitulo fala sobre a PNL
e como ela foi desenvolvida. No capitulo quatro ¢ mostrada a importancia da comunicagao
no processo de coaching e mentoring e ja no capitulo cinco o papel da confianga nessa

comunicag¢do. No capitulo seis fala-se sobre as



ferramentas e praticas que a PNL tém para criar essa confianga, descrevendo-as e seu

impacto na comunicagao desses processos como um todo.



2 COACHING

Coaching ¢ uma metodologia que utiliza-se de ferramentas e procedimentos
validados cientificamente, que podem ser aprendidos por qualquer individuo, grupo ou
empresa para aumentar sua performance e alcangarem resultados superiores em uma
determinada area. Pércia e Sita (2011) afirmam que para isso, fica claro que o coaching ¢ na
verdade uma parceria, onde se trabalha as habilidades do cliente para se chegar no objetivo
desejado da melhor maneira possivel.

Como bem nos assegura Costa (2012), pode-se dizer que coaching € um processo
que ¢ aplicado por um profissional especializado que ajuda as pessoas a se desenvolverem
para sairem de um estado que ndo atende suas necessidades para um estado em que a pessoa
se sinta realizada. Neste contexto, fica claro que o papel fundamental do coaching ¢ o
desenvolvimento humano do coachee, de modo a capacita-lo para trilhar o caminho que ele
escolher. O mais preocupante, contudo, ¢ constatar que exige comprometimento pessoal das
pessoas envolvidas e disposi¢ao para realizar agdes aos quais podem ndo estar acostumadas
€ que sem isso, ndo haverd resultados satisfatorios. Nao € exagero afirmar que o processo
como um todo é de suma importancia para as pessoas e empresas devido a essa
caracteristica no processo de desenvolvimento e acompanhamento de caracteristicas
necessarias no processo evolutivo a ser seguido.

E interessante, alis, observar que essa importancia do coaching ja ¢ reconhecida
por muitas empresas no exterior, pois segundo a propria revista Fortune, mais de 40%
executivos americanos ja passaram por um processo de coaching, 88% das organizagdes no
Reino Unido utilizam coaching de acordo com a Bristol University e 70% das empresas
australianas contratam coaches afirma a inside Business Channel. Uma pesquisa realizada
pela PUC de Campinas com 10 executivos que passaram pelo processo de coaching, aponta
que 100% aperfeicoaram a capacidade de ouvir, 80% melhoraram a flexibilidade,
80%aprenderam a aceitar melhor as mudancas e 70% evoluiram a capacidade de se
relacionar. Conforme explicado acima, por todas essas razdes, ¢ notorio que a utilizagdo do
coaching resulta em um impacto significativo na melhoria dos talentos e capacidades das
pessoas.

Conforme verificado por Sommers (2015), em resumo, a fun¢do do coaching

¢ justamente aperfeicoar as pessoas nas atividades que elas ja exercem. Oautor
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deixa claro, que trata-se inegavelmente, de encorajar a pessoa a descobrir as coisas por si
mesmo, ou seja, seria um erro atribuir ao coach a funcio de dizer ao coachee como deve
agir em determinagdo. Assim, reveste-se de particular importancia salientar que nao cabe ao
coach fornecer informagdes ou conselhos. Sob essa oOtica, ganha particular relevancia dizer
que no coaching € a pessoa decide que assuntos devem ser tratados e determina o ritmo a
ser empregado.

Pode ser considerado entdo, que o coach ira durante a primeira sessdo, realizar
uma reflexdo sobre a vida do coachee. Isso se faz necessario para que a pessoa tome
consciéncia sobre como estd destinando seus recursos para aspectos profissionais e
pessoais. Em todo esse processo, ocorre, uma investigagdo sobre crengas limitantes que a
pessoa possui que esta interferindo na obtengdo de oOtimos resultados. Conforme
mencionado pelo autor, quando as pessoas adquirem autoconhecimento, tem maiores
chances de progredir. "O coach ir4 ajudar seu cliente a avaliar o progresso alcancado ¢ a
ajustar os rumos para os obstaculos sejam vencidos e as metas sem atingidas" (COSTA,
2012, p.114).

Ora, em tese, o coaching deveria ser implementado sempre pelas pessoas pois
conhecer a si mesmo ¢ uma das importantes habilidades que podemos adquirir. Caso
contrario, muito provavelmente jamais atingiremos o nivel que poderiamos alcangar. Nao se
trata de buscar e, lamentavelmente, por exemplo, transformar isso em uma busca
desenfreada por uma perfei¢ao inatingivel. E sim, conforme explicado acima considerar

importante saber onde vocé esta e como pode se aperfeicoar a cada dia.

Na prética, o processo de coaching promove a evolucdo em cada fase, pois a
evolugdo surge de dentro e nunca pode ser ensinada de forma prescritiva. O
coaching ndo é uma forma de ensino, mas tem que ver com criar as condi¢des
para o aprendizado e crescimento. (WHITMORE, 2012, p. 12).

O autor deixa claro na citagdo acima, que o foco do coaching ¢ o desenvolvimento
ao longo do caminho e que esse desenvolvimento ¢ interior. Conforme citado acima, para
que isso possa ser realizado, tem que ser criado durante o processo 0s recursos € o ambiente
propicio. Uma vez estabelecidas essas condigdes, a caminhada até os objetivos ¢ realizada

de maneira muito mais eficiente, com resultados satisfatorios em qualquer area.
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Por todas essas razdes, fica evidente que o coaching ¢ um processo que pode trazer
inameros beneficios tanto pessoais como profissionais ¢ que pode ser usado em qualquer
area que se queira elevar desempenho. Muitas vezes ndo temos conhecimento suficiente
para possibilitar que nossas potencialidades nos levem onde queremos e precisamos de
orientacdo adequada para chegar 1a. Por essa razdo, se torna dbvio que as ferramentas e
praticas utilizadas pela metodologia do coaching podem ser de grande valia no crescimento

e caminhada das pessoas.
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3  MENTORING

Mentoring € o termo usado para designar uma relacdo em que o mentor age como
uma espécie de conselheiro para com o mentorado, passando para esse conhecimentos e
informagdes com o objetivo de ajudé-lo em seu desenvolvimento e crescimento (GOMES,
BARCAUI, et al., 2015). As informagdes passadas sdo focadas na orientagdo profissional
dentro de uma determinada empresa.

Como bem nos assegura Moraes (2012), pode-se dizer que o mentoring é o
processo em que um executivo da empresa experiente, sénior e lider, atua como um tutor
para um jovem empregado dentro da organizagao. Neste contexto, o0 mentor exerce papel de
conselheiro, pai e amigo, utilizando seu proprio exemplo de vida para isso. O mais
preocupante, ¢ constatar no entanto, que muitos jovens consideram profissionais mais
velhos como sendo ultrapassados, que ndo se atualizam com as técnicas e ideias mais
modernas. Assim, por esse motivo, muitos 0s jovens apresentam certa resisténcia em buscar
um mentor. Nao € exagero afirmar que o processo como um todo tem um impacto
significativo nas empresas e na vida do mentorado.

E preciso observar que a atuagio do mentoring é muito importante para uma
organizacao e para um individuo em si por causa de uma variedade de razdes. Uma delas,
conforme explicado acima, ¢ justamente a transferéncia de conhecimento. Segundo Kusy e
Holloway (2010), outras razdes seriam o proprio networking e plano de carreira, tornando
esse mentoring em uma importante ferramenta para a formacgdo de sucessores dentro da
empresa. Além de estimular a retencdo de talentos, desenvolve a potencialidade do
profissional e at¢ mesmo um ambiente de trabalho mais respeitoso e saudavel.

Além do mentoring proporcionar contribuicdes valiosas para o mentorado e
acelerar o aprendizado, protege contra descarrilamento de carreira e permite conhecer a
cultura da organizagdo, quais sdo os valores importantes de serem cultivados (Biech, 2011).
O autor deixa claro, que esse conhecimento permite o desenvolvimento de lideres
mostrando modelos positivos a serem seguidos.

Pode-se dizer entdo que o mentoring cria uma relacao entre funciondrios dentro de
uma empresa com o intuito de promover a carreira do mais jovem através da demonstragao
do dia a dia de um profissional inserido naquele meio. Conforme mencionado pelo autor,

fica claro que essa ¢ uma maneira de proporcionar
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experiéncias a uma pessoa iniciante que ela s6 conseguiria com o passar do tempo e de
transmitir qual a conduta de comportamento adequada. "O mentoring ¢ capaz de expandir a
compreensdo de um profissional em relagdo a maneira como se relaciona com os demais e
as equipes ,0 que facilita o entendimento da dindmica de todo o ambiente organizacional"
(KUSY E HOLLOWAY, 2010, p.18).

E interessante, entdo, que o mentoring seja um processo desenvolvido e aplicado
em varios niveis dentro de uma organizacdo. Caso contrario, a empresa pode estar
perdendo, por exemplo, varias oportunidades de enriquecer a vivéncia de seus profissionais.
Isso € possivel por ndo se tratar de conhecimentos tedricos apenas, cuja execucao seja de
dificil compreensdo e sem ter no¢do da sua aplicacdo, e sim, conforme explicado acima,
praticas uteis no exercicio da profissao.

De acordo com Biech:

As impressodes deixadas e as licdes aprendidas pelos lideres e profissionais em
cenarios de mentoring e ensino-aprendizagem como esses sdo vitais para o
sucesso de qualquer organizagdo empresarial, educacional, governamental ou de
servi¢os. Chame isso de fazer o que se diz. As impressoes sao fortes, e podem ter
um impacto longo, duradouro e positivo. Quando os executivos e administradores
também sdo mentores ¢ professores, os lideres que trabalham sob sua influéncia,
orientagdo e diregdo colhem beneficios em muitos aspectos importantes. (2011,

p. 210)

Dentre os varios beneficios importantes que o autor deixa claro nessa afirmacao,
encontram-se a no¢ao de que os funcionarios passardo a saber quais sao as principais
prioridades da empresa, vao compreender a estrutura organizacional e entender muito mais
0 negocio em si. Isso ird contribuir para planejar suas aspiracdes de carreira e a capacidade
aprender como reagir diante das situagdes que irdo surgir.

Por todas essas razdes, fica evidente que o mentoring ¢ muito valioso dentro do
ambiente organizacional e pode ser usado para obter varias vantagens, principalmente, a
criacdo de um ambiente seguro para contribuigdes e feedback. Os mentorados poderao
testar ideias sobre seu desenvolvimento profissional e obter visdes que podem configurar
algo que ndo teriam considerado em qualquer outra circunstancia. Tudo isso num ambiente

desafiador e ao tempo confiavel.



14

4 PNL

A PNL ¢ uma metodologia que estuda como pensamos e criamos nossos estados
emocionais e, como essa informacdo pode ser usada para atingirmos nossos objetivos.
Segundo Bandler, Roberti, Fitzpatrick (2013) a PNL (Programacao Neurolinguistica) trata
de um conjunto de técnicas que examina como ocorre o aprendizado humano através de
padrdes de linguagem verbal e ndo-verbal. E utilizada para entender os processos internos
das pessoas.

Conforme O'Connor (2017), pode-se dizer que a PNL estuda a exceléncia humana
€ como as pessoas excepcionais conseguem atingir resultados superiores aos demais. Neste
contexto, fica claro que o maior objetivo com esse estudo ¢ modelar o comportamento
dessas pessoas afim de se conseguir os mesmos resultados que elas. O mais preocupante ¢
descobrir quais crengas e valores levam as pessoas a agirem de determinada maneira.

E interessante observar que sdo essas crengas e valores unidas as agdes das pessoas
que geram as chamadas habilidades. Com isso a PNL considera as diferentes partes da
personalidade de uma pessoa para modela-la conforme explicado acima, e, como essas
partes se relacionam para criar seu processo de raciocinio e suas estratégias mentais.

A PNL ¢ uma tecnologia que permite a pessoa a mudar qualquer coisa em sua vida
que nao reflita como ela ¢. O autor deixa claro, que a pessoa pode mudar as atitudes que
esteja tomando e que ndo estdo sendo uteis, ou seja, ndo estdo levando ao caminho que ela
deseja. A partir da mudancga dessas atitudes e dos impactos disso em sua mente, percebe-se
que os resultados positivos podem ser alcangados de maneira rapida (READY, BURTON,
2011).

Pode-se dizer entdo, que PNL pode ser aplicada em qualquer area pois suas
ferramentas podem ser utilizadas no contexto que a pessoa precisar naquele determinado
momento ¢ em qualquer area podemos encontrar modelos de exceléncia conforme
mencionado pelo autor. "A PNL facilita como descobrir os melhores caminhos para atingir
os objetivos desejados, entender como a propria pessoa pensa e melhor se relaciona com ela
mesma ,como entender o modo de ser de outras pessoas € como se relacionar melhor com

elas" (READER e BURTON, 2011, p.13).
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A PNL lida com comunicagdo e conforme explicado acima, essa comunicacao
determina nosso modo de pensar e sentir sobre o que acontece a nossa volta € como nos
relacionamos com as outras pessoas. Por consequéncia, desenvolve a percep¢ao de quem a
estuda a respeito do comportamento humano como um todo. Isso permite que ela possa ser
usada em vdrias situacdes que a pessoa em que interaja com outras pessoas, por exemplo,
em vendas, reunides de negocios, relacionamentos no geral, coaching, mentoring, entre

outras.

A PNL ¢ uma abordagem pragmatica da comunicag@o e da mudanga gragas a sua
preocupagdo de se interessar mais pelo 'como' do que pelo 'por que' das coisas.
Muitas vezes ouvimos dizer que, para ajudar alguém, devemos saber 'nos colocar
no seu lugar'. Na pratica, contudo, ninguém especifica como nosso interlocutor
vai sentir que mos colocamos no seu lugar'. A PNL descreve esse processo e
ensina os meios de realiza-lo (BIDOT e MORAT, 1997, p.12).

Com ferramentas adequadas para identificar como a outra pessoa vé as coisas ao
seu redor, a pessoa pode entrar em conexao com outra pessoa muito rapidamente. Essa
conexao faz com que a comunicagdo flua e isso melhora os relacionamentos com todos ao
redor. O autor deixa claro que a PNL ensina a fazer isso.

E importante compreender que a PNL lida com experiéncias humanas e como
essas experiéncias podem ser potencializadas através das capacidades e recursos que as
pessoas ja possuem. Ela permite isso através de ferramentas que levam ao
autoconhecimento e ao conhecimento do comportamento humano no geral. Através da sua

utilizacdo, a comunicacao melhora muito e por consequéncia, os relacionamentos.
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5 A COMUNICACAO E O SEU PAPEL NO PROCESSO DE COACHING E
MENTORING

A comunicagdo ¢ uma troca de informagdes, opinides e sentimentos entre duas
partes através da fala, escrita ou outros meios. Essa troca de informagdes ¢ o que possivel o
funcionamento da sociedade humana como um todo, tornnando-se um sistema de apoio e
bem social para a populagao no geral. ( D'ADDARIO,2016).

Como bem nos assegura Clutterbuck (2007), pode-se dizer que a comunicagao
engloba muitas areas e tem como fundamentos diversas disciplinas do conhecimento
humano. Assim, fica claro que serve como mediadora entre os interesses dos seus
participantes. O mais preocupante, contudo, ¢ constatar que o maior objetivo da
comunicacdo ¢ fazer com que as pessoas interajam umas com as outras. Nao ¢ exagero
afirmar entdo, que ela ¢ fundamental nos dias de hoje pois ndo se vive sozinho, precisamos
uns dos outros para sobreviver.

Neste contexto, fica facil perceber porque a comunicagdo ¢ muito importante
durante todo o processo de coaching e mentoring. Conforme explicado acima, ¢ através
dela que se criard um relacionamento entre as partes, € com isso coach ou o mentor, podera
verificar quais serdo os objetivos a serem alcangados por meio de questionamentos e
ferramentas (coach) ou conselhos e experiéncia de vida (mentor) (Clutterbuck, 2007).

Conforme verificado, a comunicacdo serd usada o tempo todo nos processos
verificados acima para que possam obter éxito. O autor deixa claro que o coach, por
exemplo, ao trabalhar com o coachee, deve estar atento que, o que o coachee fala, faz
referéncias ao seu estado interno. Essa observacao devera ser feita levando em conta a
comunicagdo como um todo, ou seja, linguagem verbal e ndo-verbal. Com isso, o coach
consegue perceber o0 modo de ver as coisas do coachee, seu "mapa" da realidade e pode
trabalhar em concordancia com ele, fortalecendo o trabalho como um todo
(ANWANDTER, 2008).

Conforme mencionado pelo autor, fica claro entdo que a comunicagdo ¢ essencial
para o coach / mentor poder guiar a pessoa para o estado ou formacdo desejada pois através
dela pode fazer com que o coachee / mentorado sinta que € ouvido e respeitado além de se
poder obter informacdes valiosas para o processo. "O processo de coaching ¢ uma conversa,
um didlogo que envolve vocé e eu, num contexto produtivo e orientado a resultados"

(CLUTTERBUCK, 2007, p. 14).
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E interessante entdo que o coach / mentor procure desenvolver sua habilidade
comunicativa sempre, utilizando-se de varias ferramentas. Caso contrario, ndo podera
conduzir uma sessao da melhor maneira possivel. Nao se trata, conforme explicado acima,
somente da linguagem verbal, o que lamentavelmente € somente o que muitas pessoas dao a
devida atencdo. E importante considerar que a linguagem nao-verbal como por exemplo:
tom de voz, postura, linguagem corporal no geral muitas vezes comunicam muito mais que

as palavras.

Ter boas capacidades para comunicar ¢ essencial para conseguir uma
comunicagdo eficaz. Ouvir, resolver conflitos e comunicar de forma uniforme sio
competéncias importantes para a comunicag@o. Ouvir implica ndo s6 ouvir aquilo
que o outro diz, mas também a compreensdo daquilo que a outra pessoa estiver a
dizer. A compreensdo das ideias que a outra pessoa estiver a comunicar ¢
importante para a resolugdo de conflitos com sucesso. Geralmente, a resolucao de
conflitos requer um compromisso para que cada uma das partes envolvidas fique
satisfeita. Comunicar de forma uniforme permite que a comunicacao seja eficaz e
que sua mensagem seja transmitida sem contradigoes (D'ADDARIO, 2017, p.
105).

A contradicdo mencionada se d4 quando a comunicacdo verbal ndo coincide com a
comunica¢do ndo verbal, ou seja, o que a pessoa fala ndo bate com o tom da voz,
expressoes faciais, linguagem corporal como um todo. Por isso, o autor deixa claro que para
garantir que a comunicacao seja coerente ¢ flua da melhor maneira possivel, devemos
prestar atencdo na nossa congruéncia e na congruéncia da outra pessoa na hora de transmitir
sua mensagem.

Vé-se pois, entdo o quao importante e abrangente a comunicagdo ¢ e seu impacto
na interagdes didrias, dentre elas, o coaching e o mentoring. Com seu uso adequado, pode-
se transmitir ou receber as informagdes desejadas e diminui-se a possibilidade de ndo se ter
entendimento do que foi passado. Deve ser estudada e praticada diariamente para evoluir

sempre e obter resultados cada vez melhores.
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6 A CONFIANCA NA COMUNICACAO E SUA IMPORTANCIA DURANTE O
PROCESSO DE COACHING E MENTORING

A confianca € a pessoa ter seguranga na transparéncia de outra pessoa, ou seja, de
como ela ird se comportar em uma determinada situagdo futura. A familiaridade pode
simplificar as relagdes sociais. Segundo Bitencourt (2010), confianca ¢ vocé aceitar estar
vulneravel e correr riscos por ter a expectativa que a outra pessoa nao se aproveitard disso
e agira de maneira adequada. Essa confianga tem como base as caracteristicas apresentadas
pela pessoa em que se confia e nas atitudes ja demonstradas, acreditando que elas
continuardo com o passar do tempo. Como bem nos assegura Burton (2012), a confianga ¢
essencial dentro do coaching / mentoring e deve ser estabelecida através principalmente de
acoes. Essas acdes deverdo ser regidas pelos principios de ética, respeito, integridade e
confiabilidade. O mais preocupante ¢ fazer o coachee / mentorado se sentir
extremamente seguro nas maos do coach / mentor. Se isso ndo acontecer, 0 processo nao
ira fluir e o que precisa ser feito nao acontecerd. Nao ¢ exagero afirmar entdo que a
confianca ¢ de suma importancia em todo o processo, reduzindo
incertezas e refor¢ando iniciativas.

E interessante observar entdo, conforme explicado acima, que a confianga tem a
ver com a crenga de que o outro agira em favor do confiante. Isso ¢ muito importante
durante o processo de coaching / mentoring. Essa confianca ¢ na verdade um conjunto de 3
niveis: confianga técnica, ou seja, confianga que o coach / mentor sabe o que estd fazendo,
confianga ética, ou seja, confianca que o coach / mentor seja integro e confianga emocional,
quando ha genuino interesse em ajudar o coachee / mentorado sem querer obter vantagem
(ERLICH, 2016).

A confianga ¢ essencial no coaching porque ela conduz o coachee a fazer o que ¢
necessario sem medo de algo estar sendo omitido durante o processo. Ela ¢ desenvolvida ao
longo do tempo e € tdo importante para o coach quanto para o coachee. O autor deixa claro,
que essa confianca ¢ intensificada pelo simples fato da crenga do coach em acreditar no
potencial do seu cliente. O coachee percebe que o coach esta realmente do lado dele, ao
mesmo tempo que fara ele assumir responsabilidade por suas atitudes e agdes para realizar

seus objetivos (KINSEY- HOUSE; KINSEY-HOUSE; SANDAHL, 2015).
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Conforme mencionado pelo autor, ¢ importante ressaltar que para o coach criar
essa confianca, € preciso que suas palavras estejam de acordo com suas agdes, ou seja, que
ele esteja no modo "faga o que eu faco". O coach deve a "capacidade de criar um ambiente
seguro e de aprovacao que produza um continuo respeito e confianga mutua" (BURTON,
2012, p. 59).

Ora, em tese, sem essa capacidade o processo de coaching /| mentoring vai ser
pouco aproveitado. Nao se trata, conforme explicado acima, somente no coach / mentor em
dizer quais as ferramentas e atitudes que devem ser tomadas sem conhecimento de causa, e
sim, por exemplo, em propor ferramentas e atitudes ja testadas e executadas por si proprio

sabendo por experiéncia do seu resultado.

Sabemos que confianga gera a confianca entre individuos e entre corporagdes e
que estabelece mais confianga com o passar do tempo e repeti¢do. Sabemos que
estimula uma espiral ascendente de cooperagdo e significado. Sabemos que a
confianca alimenta 'olas' que aglutinam mais as pessoas e organizacdes. Ela
devolve tanta energia quanto toma para criar, se ndo mais, € promove O
comportamento de assumir riscos. Em suma, sabemos que a confianca ¢ ativa e
propulsora; bem inspiradora (SEIDMAN, 2011, p.172).

O autor deixa claro que a confiangca exerce um papel primordial para gerar
confianga nas relagdes interpessoais, seja na vida pessoal ou na vida profissional. Essa
cooperacgdo ¢ importante para que a harmonia se estabelega e também para que as pessoas
planejem e executem o que precisam naquele determinado momento. Com isso, o ambiente
fica com um clima muito mais agradavel, favorecendo ainda mais a unido entre as pessoas.

Vé-se, pois, entdo que a confianga ¢ essencial para a qualidade da comunicacio
impactando significativamente nos resultados da interagao entre duas partes. Esse impacto ¢
muito importante para o processo de coaching e mentoring pois € essa confianca que vai
fazer o coachee / mentorado ouvir o que coach / mentor tem a dizer e a seguir suas
orientacdes e conselhos. Seguindo essas orientagdes e conselhos, existe uma probabilidade

muito maior de se conseguir atingir os objetivos esperados.
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7 A PNL NA CONSTRUCAO DE RELACAO DE CONFIANCA

A PNL, por trabalhar com a comunicagdo nas relagdes, da a énfase e importancia
devida para a confianca durante todo o processo onde a interacdo entre duas partes. Quando
essa confianga ndo existe, a mensagem transmitida ndo chega da melhor maneira possivel
para a pessoa desejada e seu conteudo acaba perdido (MIERI, 2016).

A PNL possui praticas para estudar a pessoa nos caminhos neuroldgicos que ela
segue na sua comunicacdo até que se possa estabelecer um vinculo de confianca mutua. Ela
comeca ensinando duas coisas que ndo se pode fazer: uma delas ¢ interromper a pessoa e a
outra ¢ contradizé-la, porque fazendo isso a pessoa se retrai e uma resisténcia a
comunicacao comeca a se estabelecer (ANATALINO, 2009).

Ha uma tendéncia muito grande de, quando ndo concordamos com uma pessoa,
fazer conforme explicado acima, ndo deixar a pessoa terminar de falar e ja negar sua
concordancia. Conforme citado por Burton (2012), quando isso ¢ feito logo no inicio, ¢
quebrada muitas vezes a conexdao que estava sendo construida ou que ja tinha sido
estabelecida com aquela pessoa, fazendo com que a comunica¢do daquele momento em
diante perca sua eficicia pois a pessoa ndo vai mais se sentir segura em compartilhar
informacdes de maneira honesta com a outra pessoa.

Como bem nos assegura Ervilha (2011), pode-se dizer que a PNL nos permite
entender mais a fundo um determinado pensamento da pessoa. Neste contexto, a pessoa
demonstra a outra que a compreende e isso fortalece a interacdo. O autor deixa claro, que o
mais preocupante, contudo , ¢ constatar que o modo de ver o mundo que as pessoas tém
diferem uma das outras e como isso impacta o modo delas agirem. Nao ¢ exagero afirmar
que sabendo como todo esse processo funciona, fica muito mais facil fazer a comunicagao
se desenvolver e adquirir a confianca de outra pessoa.

Conforme mencionado pelo autor, um dos aspectos mais importantes para se
adquirir a confianca na comunicagao, ¢ fazer a pessoa perceber que vocé a entende. Esse
entendimento € o que vai levar a pessoa a se sentir aceita e acolhida. A PNL ¢ muito util
para conseguir isso. "Quando se utiliza de maneira da forma consciente, ela passa a ser uma

técnica poderosa de comunicagdo e relacionamento” (ERVILHA, 2011, p. 22).
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Para se conseguir entender os pensamentos e agdes de uma pessoa conforme
explicado acima, se faz necessario ir além das palavras utilizadas por ela. E exatamente o
caso de se prestar atencdo a sua fisiologia. Isso inclui, por exemplo, expressdes faciais e
outras manifestacdes de fisiologia externas. Por isso, ¢ importante desenvolver a habilidade
da observagdo para conseguir captar a mensagem da pessoa e adaptar como reagir de

acordo.

As pessoas gostam de quem se parece com elas. Criar um relacionamento de
confianga e credibilidade pelo acompanhamento da linguagem corporal ¢ uma
habilidade natural, utilizada pelos melhores comunicadores, em todas as
profissdes. Em vendas, administragdo, medicina e educagdo, criar rapport por
meio do acompanhamento ¢ um padrdo constante de realizadores excelentes
(O'CONNOR ¢ PRIOR, 1997, p.82).

O autor deixa claro que o conhecimento da linguagem verbal e nao verbal na
comunicagdo, permite a pessoa a mudar seu proprio comportamento de modo a passar a
outra familiaridade. Essa familiaridade torna a comunicacdo excelente pois permite ndo s
criar uma conexao com a outra pessoa ¢ claro, que a confianga se estabelega, mas também
que a pessoa possa ser capaz de influenciar a outra parte bem mais facilmente.

Fica evidente, dessa forma, que a PNL pode ser usada para se estabelecer
confianga numa comunica¢do de uma maneira bastante eficaz pois considera as varias
formas de linguagem numa interagdo e seu impacto no processo como um todo. Para isso,
utiliza-se de diversas praticas como: rapport, estados emocionais, metamodelo, entre outras

que serdo vistas a seguir.

7.1 RAPPORT

Rapport ¢ uma palavra de origem francesa usada para indicar uma conexao entre
duas partes em um relacionamento. Essa conex@o tem um alto nivel de harmonia entre o
emissor € o receptor, ou seja, a empatia entre as pessoas envolvidas na comunicagdo ¢
grande porque elas estdo em sintonia (ANATALINO, 2009).

Pode-se dizer que o rapport trata-se de um processo onde ha compreensdo entre 0s
individuos. Neste contexto fica claro que essa compreensdao cria harmonia na relagdo

interpessoal. O mais preocupante, contudo, ¢ constatar que o maior
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objetivo ¢ tornar a comunicagdo fluida e eficaz. Nao ¢ exagero afirmar que se ndo houver
rapport durante o processo, a comunica¢do ndo terd o impacto desejado (BLOKEHEAD,
2016).

Conforme explicado acima, o rapport ¢ tfundamental para se estabelecer uma
relacdo onde a comunicagdo alcangara os resultados desejados. Isso acontece porque através
desse rapport, a pessoa se abre para o didlogo e se engaja mais na proposta estabelecida. Ou
seja, ¢ criado um ambiente favoravel para aprendizagem e crescimento (MARQUES, 2016).

Trata-se inegavelmente de tornar as pessoas receptivas ao que a outra parte tem a
falar porque acredita que aquilo serd importante para ela. O autor deixa claro, que o rapport
ao favorecer as condicdes para que os objetivos da interacdo sejam cumpridos, se torna
muito util em diversas situagdes (PASSADORI, 2009).

Conforme mencionado pelo autor, essa habilidade de conexdo faz com que as
pessoas se tratem bem, escutem o que todas tem a dizer e respeitem o que ougam.
"Estabelece-se, entdo, uma condi¢do ideal para a realizagdo de feedbacks, negociagdes,
solucdo de conflitos e dezenas de outras situagdes comuns na vida profissional"
(PASSADORI, 2009, p.61).

Conforme explicado acima, a conexdo gerada pelo rapport pode ser usada em
varios niveis e em diversos contextos. Tanto em um nivel profissional, por exemplo, para
criar um ambiente e relacionamentos harmoniosos com metas € objetivos em comum, como

em um nivel pessoal pois uma comunicagao harmoniosa ¢ necessaria para ambos.

O rapport é a chave para a boa influéncia e o sucesso tanto na vida pessoal como
na profissional, pois trata de apreciar e trabalhar com as diferengas. Ele faz com
que tarefas sejam concluidas com muito mais facilidade, permite que vocé atenda
os outros de modo melhor e também aproveite o que isso vai lhe proporcionar
como consequéncia. Por fim, o rapport preserva seu tempo, dinheiro e energia
(READER ¢ BURTON, 2011, p.110).

O autor deixa claro na citagdo acima, que o rapport ¢ fundamental em qualquer
relagdo que a pessoa precise direcionar os pensamentos € emogdes das outras pessoas para
acoes que resultem em beneficios mutuos. Isso acontece porque com o uso do rapport, a

pessoa experimenta um sentimento de respeito e confianga com a outra pessoa.
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Fica evidente entdo, que o rapport ¢ muito importante na comunicagdo humana
como um todo e deve ser utilizado para criar lacos entre as pessoas de modo a estimulé-las
em direcdo a cooperacdo. Para isso, ele utiliza-se de diversos elementos, entre eles:

espelhamento, interesses em comum e empatia, que serdo vistos a seguir.

7.1.1 Espelhamento

Espelhamento ¢ quando uma pessoa passa a acompanhar a outra, de maneira verbal
e ndo-verbal. Quando alguém sintoniza totalmente no mapa que o outro possui de ver o
mundo: seus pensamentos, sentimentos, atitudes € movimentos, como se estivesse falando
com cada centimetro do outro. Um ¢ o reflexo do outro (KUHNKE, 2013).

Pode-se dizer que espelhar ¢ vocé observar a fala e a fisiologia : postura,
expressoes faciais, comportamentos no geral do outro e adoté-los. Neste contexto, fica claro
que a pessoa deve fazer isso de forma discreta. Esse espelhamento possui varios aspectos
em que pode ser empregado: voz, respiracao, palavras (PASSADORI, 2009).

Conforme explicado acima, ¢ preciso identificar como o outro se porta diante do
mundo e passar a usar essa visdo, de modo que o outro sinta-se confortavel na sua presenca.
Com isso, a pessoa sente que ¢ entendida e a confianca cresce, tornando a interagao muito

mais rica, com muito mais oportunidades.

Quando a pessoa acompanha a realidade do outro, espelhando-a, consegue um
relacionamento de confianga, o que a coloca em posigdo de utilizar a realidade do
outro de um modo que a modifique. O espelhamento ndo-verbal é um mecanismo
inconsciente poderoso que todo ser humano usa para comunicar-se efetivamente.
Olhando as pessoas comunicando-se entre si, num restaurante, pode-se predizer se
estdo ou ndo estdo comunicando-se bem, através da observacao de suas posturas e
movimentos (BANDLER e GRINDER, 1982, p. 97).

r

Vé-se pois que o espelhamento ¢ uma pratica muito util de ser usada para
desenvolver a afinidade entre as pessoas, ¢ desse modo, conduzi-las na direcdo desejada.
Uma das maneiras de espelhar e que causa muito impacto ¢ quando se espelha aspectos
nao-verbais e pode ser realizado de diversas maneiras: sincronizando tom de voz, como a

pessoas se movimentos, como a pessoa respira e
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quais gestos ela faz. Tudo isso permite que a pessoa realmente se conecte com a outra de

maneira rapida e eficaz.

7.1.2 Empatia

Empatia ¢ o nome dado a a¢@o de se colocar no lugar do outro. Para isso, ¢
utilizada a imaginagdo com intuito de compreender o porqué das pessoas agirem de
determinada forma e se comportarem de determinada maneira, para que com essa
compreensdo decidam como agir naquele determinado contexto (KRZNARIC, 2015).

E importante observar que a empatia é diferente da regra de ouro: Faca para os
outros o que gostaria que eles fizessem para vocé€. Pode parecer muito nobre seguir essa
regra mas nesse caso vocé€ considera como gostaria de ser tratado, sua nog¢ao e ideias, ou
seja, ndo ¢ empatia. A empatia ¢ mais complexa porque ela requer que vocé se no lugar do
outro com os pensamentos dele, ou seja, vocé€ imagina como o outro gostaria de ser tratado
e age de acordo com as idéias da pessoa (PEREIA, 2015).

Conforme explicado acima, a empatia permite a pessoa realmente ver como a outra
parte enxerga o mundo a sua volta e como isso afeta a maneira dela pensar e sentir, interagir
com os outros. Essa habilidade de conseguir perceber como os outros percebem tudo ao seu
redor, tem grande impacto no desenvolvimento de compaixdo para com as pessoas a sua
volta, ajudando para intensificar a cooperacdo e a cumplicidade no contexto em que for

empregada.

Ao praticar a empatia, estamos nos abrindo a ouvir e conhecer de verdade as
pessoas ao nosso redor. Assim, temos a oportunidade de descobrir que, mesmo
que tenham comportamentos e pensamentos muito diferentes dos nossos, ¢
possivel encontrar uma harmonia na relagdo. Desenvolver nossas habilidades
perceptivas sobre o outro faz com que sejam criadas relagdes muito mais sinceras,
prosperas e de confianga (LOPES, 2013, p.206).

Fica evidente entdo a importancia da empatia nas relagdes humanas, pois ela faz
com que a pessoa em que € aplicada sinta que suas necessidades e sentimentos estdo sendo
ouvidos e compreendidos. Ela permite também expandir a curiosidade de quem a emprega e
seu conhecimento através da percep¢do de novas maneiras de ver as coisas, de perceber a
realidade em volta. Isso tudo contribui para construir relagdes com harmonia e ajuda

mutua, o que ¢ essencial
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para qualquer interag¢@o de pessoas em qualquer ambiente, seja pessoal ou profissional.

7.2 ESTADOS EMOCIONAIS

Um estado emocional ¢ como somos naquele determinado momento: pensamentos,
emogdes ¢ fisiologia. Ele ¢ uma experiéncia interna mas tem indicadores externos que
podem ser medidos: batimentos cardiacos, determinadas frequéncias cerebrais, etc., mas,
esses indicadores externos ndo podem informar do que ¢ se sentir feliz ou triste, apaixonado
ou com raiva (O'CONNOR, 2017).

O conjunto de varios processos neurologicos acontecendo dentro de nos que se
somam para formar nossa experiéncia ¢ chamado de estado emocional. O comportamento
humano ¢ resultado desse estado emocional. A maioria desses estados acontecem sem que
as pessoas percebam, e por isso, sem que direcionem esses estados para onde querem
(BURTON, 2012).

Conforme explicado acima, a grande maioria das pessoas ndo percebem o que
causa o estado emocional em que estdo no momento. A causa disso ¢ que as pessoas nao
sdo estimuladas para treinar sua percep¢ao para o que estd acontecendo com eles em um
nivel mais profundo. Isso muitas vezes traz graves consequéncias na vida da pessoa, como,
por exemplo, ndo saber lidar com o que sente diante de problemas ou situagdes
desafiadoras.

Os estados emocionais podem afetar diretamente o desempenho das pessoas,
interferindo nas suas capacidades. O autor deixa claro, que um estado emocional negativo
como o medo pode impedir alguém de realizar qualquer tarefa. Por outro, um estado
emocional positivo fazer com que a pessoa realizar a atividade com resultados acima da
média que estd acostumada no seu dia a dia (O'CONNOR, 2017).

Pode-se dizer entdo, conforme mencionado pelo autor, que sem controle desse
estado emocional, a capacidade de realizar agdes para alcancar os objetivos fica bem
imprevisivel pois qualquer coisa pode afetar o estado de alguém e interferir no resultado
sem que a pessoa saiba fazer algo a respeito. Neste contexto, fica claro que ¢ necessario o
uso de ferramentas que permitam as pessoas perceber o que sintam € como mudar
sentimentos que nao sao uteis. A PNL ensina como fazer isso. "Um dos maiores beneficios

que a PNL tem a oferecer ¢ a capacidade de
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escolhermos nosso estado e de influenciar os estados de outros de forma positiva em
direcdo a mais satude e felicidade" (O'CONNOR, 2017, p. 84).

A PNL, por estudar como as pessoas agem e porque agem de determinada maneira,
ajuda a desenvolver a habilidade da pessoa de identificar € modificar seu estado emocional
conforme explicado acima. Ela permite, por exemplo, criar um estado ideal para
realizarmos diversas tarefas como: estudar, se exercitar, ler, aprender um idioma, dirigir, e,

os dois mais relevantes nesse caso: o coaching € o mentoring.

As emogodes conduzem as agdes ¢ afetam a saude; elas direcionam a atengdo e o
comportamento. Se vocé esta se sentindo triste ou com medo, as emogdes podem
levar vocé a fazer algo que ndo faria em outra situagdo. Esteja atento quanto a
rotular emocdes, sejam elas boas ou mas; elas sdo o que vocé sente no momento e
precisa investigar para onde estao te levando (BURTON, 2012, p.306).

O autor deixa claro que para a pessoa ter plena consciéncia de suas agdes, €
fundamental saber qual seu estado emocional no momento e como ele estd afetando sua
maneira de agir. O mais preocupante ¢ justamente a pessoa nao ter consciéncia disso pois,
sem esse conhecimento ela ndo saberd o que estd fazendo de errado, como suas emogdes
estdo afetando negativamente sua vida e como melhorar. Também nao saberd identificar
quais emogoes boas ela pode usar a seu favor em outras situagoes.

Por tudo que ja foi mencionado, pode-se perceber a relevancia de se saber sobre os
estados emocionais para poder utilizd-los ao nosso favor. O mais interessante, ¢ concluir
que, essa habilidade pode ser muito bem desenvolvida pela PNL e usada para diversos
processos, entre eles o coaching e o mentoring. O coach
/ mentor pode guiar o coaching / mentorado para um estado que ele sinta confianga na
pessoa que o estd guiando, confianga no processo e confianca em si mesmo. Assim, iSso
criard um estado de recurso muito melhor para o processo como um todo. A maneira que a

PNL faz isso acontecer ¢ através da ancoragem que sera explicada a seguir.

7.2.1 Ancoragem
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A ancoragem ¢ uma pratica de vocé associar estados emocionais positivos ou
negativos a um determinado ponto do corpo, imagem, som ou ainda agdo feita pela pessoa
para que esses estados possam ser evocados no momento desejado. Essa ancoragem ¢ feita
logo antes ou na hora exata do estado emocional (TENDAM, 1997).

A ancoragem ¢ o processo no qual gatilho é criado para ter como resultado uma
determinada resposta, através de estimulos que podem ser internos ou externos. As ancoras
estdo sempre a nossa volta - quando realizamos uma acdo sem pensar, estamos sob
influéncia de uma ancora (O'CONNOR, 2017).

Conforme explicado acima, a ancoragem ¢ vocé relacionar uma determinada
emocdo a um gatilho especifico, seja ele auditivo, visual ou sinestésico, com um objetivo
definido em mente. Segundo Burton (2012), a ancoragem permite que a pessoa possa
acessar as emogoes que sao mais uteis para ela naquele momento sem influéncia do que
esteja acontecendo ao redor dela.

De acordo com O'Connor (2017, p. 88):

Ancoras sdo uma parte muito importante de nossas vidas; constroem habitos.
Ajudam-nos a aprender a nos tornarmos inconscientemente competentes. Por
exemplo, ndo queremos ter que pensar em parar no sinal vermelho cada vez que
nos aproximamos de um cruzamento, mas o sinal vermelho € uma ancora para
pararmos. Ancoras podem estimular uma agio, como parar em sinal vermelho ou
podem mudar nosso estado emociona.

Fica evidente diante de todas essas informagdes que a ancoragem ¢ uma técnica
poderosa para se mudar as emogdes que estdo sendo vivenciadas no momento. E importante
ressaltar que essas ancoras devem ser especificas justamente para ndo serem ativadas em
momentos inoportunos. Durante o processo de coaching / mentoring sdo particularmente
uteis pois para esses processos serem eficientes tanto o coach / mentor quanto o coachee /
mentorado devem estar em estados de recursos, ou seja, calmos, alertas, presentes, curiosos

e criativos.

7.3 METAMODELO

As pessoas se comunicam em palavras, muitas vezes distorcendo, apagando e
generalizando a complexa experiéncia que viveram para a colocarem numa sentenca

superficial falada. "O Metamodelo ¢ um conjunto de padrdes de



28

linguagem e perguntas que reconectam as delecdes, distor¢des e generalizagcdes a
experiéncia que as gerou" (O'CONNOR, 2017, p. 165).

O metamodelo ¢ um processo que identifica padrdes de linguagem que escondem o
significado original da experiéncia através de generalizacdes comuns, omissoes. Esses
padrdes geralmente sdo ambiguos ou problemadticos. Esse processo ajuda a identificar
algumas compreensdes erroneas que a outra pessoa esta expressando (BURTON, 2012).

Conforme explicado acima, as pessoas utilizam certas expressdes na sua
linguagem para comunicar as experiéncias pelas quais elas viveram. Segundo O'Connor
(2017), pode-se dizer que o Metamodelo age como se fosse uma engenharia reversa da
linguagem, pois, ele trabalha em cima da linguagem bésica utilizada pelas pessoas, para
obter esclarecimentos sobre a experiéncia profunda que a pessoa viveu.

O autor deixa claro, que o metamodelo serve para tirar os ruidos da comunicagao.
Com a utilizagdo do metamodelo ¢ possivel descobrir as limitagdes, significados, englobar
informagdes e amplificar o poder de escolha da pessoa. Podemos entender que o nosso
cérebro utiliza atalhos para se comunicar e tomar determinadas agdes mas essas acdes sao
muitas vezes pouco racionais pois a compreensao dos fatos esta obscura (MIERI, 2016).

E preciso entdo, conforme mencionado pelo autor, para a utilizagio do
metamodelo prestar bastante atencdo em quais palavras as pessoas utilizam para descrever
suas experiéncias e, como essas palavras estdo impactando na visdo que elas tem sobre o
que ocorreu. Durante um processo como o de coach e mentoring, essa habilidade ¢ muito
util de ser adquirida pois ajuda a superar ambiguidade. "Seu valor para o coach estd no
desafio das limitagdes do potencial de um cliente" (BURTON, 2012, p. 38).

Ora, em tese, sendo o metamodelo 1til para superar desafios conforme explicado
acima, deveria ser empregado em cada sessdo de coaching / mentoring. Caso contrario,
pode-se perder uma oportunidade de usar uma ferramenta que pode ser excelente para
expandir a visdo do cliente e, quebrar habitos de pensamentos que ndo estdo o levando a
conquistar os seus objetivos. Se o cliente, por exemplo, falar: 'Nao consigo realizar isso'
numa sessao onde esta sendo determinado o caminho a seguir para atingir uma meta, pode-

se fazer perguntas com o metamodelo e descobrir porque ele acredita ndo ser capaz.
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As perguntas do Metamodelo proporcionam ferramentas verbais poderosas nos
negocios, no treinamento, na educago, na terapia e na vida. Elas o permitem usar
a linguagem para ganhar esclarecimento e aproximar-se da experiéncia dos outros
(READER; BURTON, 2011, p. 256).

O autor deixa claro que o metamodelo pode ser usado para qualquer area, pois,
permite que a comunicagdo seja clara. Isso ¢ muito importante pois as palavras possuem
significados diferentes para pessoas diferentes. Algumas vezes essas diferencas sao
pequenas e ndo tem um impacto muito grande mas, em outras sdo grandes e impactam bem
mais.

Fica claro entdo que o metamodelo ¢ uma ferramenta que deveria ser utilizado na
comunicacdo entre as pessoas com frequéncia. Especialmente, como dito acima, no
coaching e no mentoring, onde ter uma no¢ao mais precisa de como a pessoa interpreta o
mundo a sua volta e 0o que acontece a ela, assim como suas crencas a respeito das suas
potencialidades, ¢ essencial para que o processo seja produtivo, dando os resultados

esperados.

7.3.1 Padrdes de Metamodelos

Para se aplicar o metamodelo, ¢ necessario fazer perguntas que sao poderosas
ferramentas verbais. Essas perguntas vao permitir usar a linguagem para se ter
esclarecimento sobre a experiéncia do outro. Para se fazer as perguntas, sdo utilizados
padrdes. "O metamodelo ¢ um conjunto de 13 padrdes divididos em trés categorias de
linguagem e perguntas que reconectam as delegdes, distorcoes e generalizagoes"
(O'CONNOR, 2017,p.164).

Na primeira categoria que sdo as delegdes, sdo aquelas que informagdes
importantes sdo omitidas. A pessoa, por exemplo, diz: Me sinto mal. Uma pergunta que
questione delecdo pode ser: Exatamente em relagdo ao que vocé se sente mal?

. Na segunda categoria estdo as distor¢des, que sao quando as informagdes estdo distorcidas
de uma forma que limita a escolha. Nesse caso, a pessoa pode dizer, por exemplo: O
estresse ¢ demais para mim. Uma pergunta de distor¢cao pode ser: Como vocé esta ficando
estressado? Ja na terceira categoria estdo as generaliza¢des, que sdo quando as informagdes
de um acontecimento sdo consideradas como representativas de toda uma classe e isso

acaba limitando as
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possibilidades. Neste outro caso, a pessoa diz: Homens sdo agressivos. A pergunta de
generalizagdo que pode ser feita é: Todos os homens? Vocé conhece todos os homens para
poder afirmar isso? Como se pode ver, o metamodelo tem por objetivo investigar mais a
fundo as afirmagdes da pessoa para fazé-la enxergar as coisas de maneira diferente

(BURTON, 2012).

Ao desafiar as regras ¢ generalizagdes que vocé esta aplicando ao seu
pensamento, as perguntas do Metamodelo mostram onde vocé esta se limitando e
onde poderia ser mais livre e criativo. Ao mostrar os limites de linguagem e
pensamento, especialmente onde distorgdes estdo limitando o pensamento claro e
a acdo, o Metamodelo expande seu mapa do mundo. Nao da a resposta certa, ou o
mapa certo, mas enriquece o que vocé tem (O'CONNOR, 2017, p. 165).

Conforme citado acima, as perguntas do metamodelo sdo para permitir a pessoa a
qual foi perguntada, a possibilidade de pensar de uma outra maneira sobre aquele
determinado assunto. A divisdo em categorias facilita ao questionador saber de que maneira
a pessoa esta se limitando e quais os tipos de perguntas que podem ser adequadas aquele
contexto especifico (PASSOS, 2016).

Vé-se entdo, que dividir os padrdoes de metamodelo ajuda no entendimento de
como aplicar as perguntas durante o processo. Isso se da porque através da divisdo, pode-se
perceber em que categoria a pessoa estd e com isso, ter exemplos concretos de como
questiona-la de maneira a fazé-la mudar de paradigma, enxergar outras coisas. Com novas

visdes, a mudancgas para novas atitudes e habitos fica muito mais facil.

7.4 MODELO MILTON

O modelo milton tem esse nome porque ¢ baseado em Milton Erickson, mais
precisamente, na observagao de seu trabalho. E o inverso do metamodelo, pois, ao invés de
usar perguntas especificas para determinados padrdes de linguagem, utiliza padrdes de
linguagem bem vagos com intuito de ter acesso a recursos inconscientes € acompanhar a
experiéncia de outra pessoa (PONTES, 2016).

E o emprego de uma linguagem vaga de maneira proposital, com o propésito de
dar liberdade as pessoas para que elas deem o significado que for melhor para elas as suas
proprias palavras. Falando assim, a pessoa pode acessar os recursos mais adequados pra si

mesmos (SEYMOUR e O'CONNOR, 1996).
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Para que a pessoa possa adequar as palavras a sua propria experiéncia conforme
explicado acima, Milton Erickson utilizava-se bastante de metaforas nas historias que
contava. Essas metéaforas facilitavam e até hoje facilitam, o entendimento do tema que
estava sendo discutido além de serem capazes de gerar mudangas significativas e profundas
nas pessoas.

O modelo milton parte do pressuposto que existem uma mente consciente € uma
mente inconsciente e € necessario que elas se comuniquem entre si. O consciente, nesse
caso, ¢ entendido como estrutura superficial e o subconsciente como estrutura profunda. O
autor deixa claro, que Erickson aceitava e, procurava utilizar o modo de ver o mundo que as
pessoas tem para achar recursos que possibilitassem a mudanca desejada pela pessoa
(PERCIA, 2018).

E interessante observar alids, que conforme mencionado pelo autor, como era
utilizado o proprio modelo de mundo da pessoa, ou seja, as informagdes que elas mesma
passavam, as pessoas se entregavam a experiéncia. "Erickson ndo reconhecia a resisténcia;
usava tudo o que o cliente dizia e fazia para ajuda-lo a acessar recursos" (O'CONNOR,
2017, p. 202).

A melhor maneira de compreender esse processo ¢, considerar que todas as vezes
em que as pessoas se sentem compreendidas e aceitas primeiro como Erickson fazia
conforme explicado acima, fica muito mais facil de aceitarem sugestdes de mudanga no seu
comportamento num momento futuro. Caso contrario, se, por exemplo, forem criticadas
logo de primeira, muitas vezes entrardo na defensiva e ndo irdo dar ouvidos ao que vira a
seguir.

De acordo com O'Connor (2017, p. 202):

Erickson sempre se encontrava com os clientes no modelo de mundo deles, e
acreditava que ja possuiam todos os recursos de que necessitavam, apenas nao
sabiam como acessa-los. Via seu trabalho como uma maneira de coloca-los em
contato com seus recursos e dar a eles mais escolhas. Supunha que, se lhes fosse
oferecida uma escolha melhor, optariam por ela. As pessoas fazem as melhores
escolhas que podem, dado o que sabem no momento.

O autor deixa claro que dentro do processo utilizado por Erickson, ele permite ao
cliente se sentir acolhido e a0 mesmo tempo procura expandir sua visdo, mostrando a ele
opcdes que ele ndo conseguia enxergar antes. Um ponto importante nesse processo todo, ¢ a
questdao que ele utiliza recursos que o cliente j& possui, ou seja, ele ndo ird precisar

procurar desenvolver habilidades que no
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momento possam estar fora do seu alcance para que consiga resolver o que precisa naquele
momento.

Fica evidente entdo, que a habilidade de usar esses padrdes de linguagem vagos
baseados em Milton Erickson, ajuda bastante durante o processo de coaching e mentoring.
Primeiro porque utilizando os padrdes, ¢ possivel fazer o cliente se sentir compreendido ao
ser aceitado como ¢ e isso j& faz com que ele se sinta com muito mais confian¢a no coach /
mentor que o acolheu. E em segundo lugar, ¢ possivel mostrar a ele caminhos alternativos
para conquistar suas metas e objetivos dentro das suas proprias capacidades, o que aumenta

e muito as chances de sucesso e por consequéncia sua confian¢a no processo como um todo.
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8 METODOLOGIA

Como bem nos assegura Marconi e Lakatos (2003), pode-se dizer que a pesquisa ¢
um processo formal de investigacdo de fendmenos que leva a reflexdo. Neste contexto, fica
claro que procura ampliar o conhecimento através da investigagdo da realidade. O mais
preocupante, contudo, ¢ constatar que o planejamento dessa pesquisa € um processo
complexo e, muitas vezes longo.

"Estuda um problema relativo ao conhecimento cientifico ou a sua aplicabilidade"
(MARCONI e LAKATOS, 2003, p.159). Devido aos fins para ampliar uma area de
conhecimento, essa pesquisa se enquadra na natureza basica.

Conforme verificado por Gil (2008), pesquisas exploratdrias tem como base fontes
literarias. Trata-se inegavelmente de uma busca aprofundada e procura por conteudo
relevante dentro de um tema.

A pesquisa se classifica em exploratoria pois deseja esclarecer e proporcionar
maior familiaridade com o tema que ¢ pouco explorado, realizando uma investigacdo mais
ampla de conceitos e ideias, esclarecendo-o e tornando-o explicito ou construindo hipoteses
sobre ele. A base da literatura sera livros, sites, artigos para complementar a ideia central.

Pode-se dizer que a pesquisa ¢ qualitativa. Neste contexto, para Gil (2008) fica
claro que esse tipo de pesquisa tem como base a interpretagao do pesquisador. Isso se da
porque ndo ha roteiros pré-definidos para orientar os pesquisadores.

A pesquisa terd a abordagem qualitativa conforme citado acima, devido ao uso de
uma revisao de literatura com base em fichamento de livros e a interpretacdo dos dados que
serd feita acerca das fontes bibliograficas exploradas. O método de analise escolhido foi o
hipotético-dedutivo devido a pesquisa girar em torno de uma hipotese e problema.

Pode-se dizer que o levantamento bibliografico busca fontes baseadas em material
ja elaborado, principalmente livros. Neste contexto, para Marconi e Lakatos (2003) fica
claro que um levantamento tem como base limitar quais sdo as fontes de busca para uma
pesquisa.

Essa pesquisa tem como procedimento de coleta de dados as fontes com materiais
ja elaborados como livros, sites, periddicos e outras fontes de dados. Nesse caso, a coleta

de dados usard a literatura como base para delimitar melhor o
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tema e aprofundar-se nos assuntos que sao mais relevantes para a pesquisa desenvolvida.

O instrumento utilizado para coleta de dados foi o resumo de livros através do
fichamento. Os livros utilizados foram aqueles que possuem maior relevancia para o
assunto. Com esses resumos de livros € possivel levantar as informagdes mais importantes
para o tema que servirdo como fonte de dados para a revisdo de literatura.

De acordo com Marconi e Lakatos (2003, p. 159):

Os principais tipos de documentos sdo: a) Fontes Primarias - dados historicos,
bibliograficos e estatisticos; informagdes, pesquisas e material cartografico;
arquivos oficiais e particulares; registros em geral, documentacdo pessoal
(didrios, memorias, autobiografias); correspondéncia publica ou privada etc. b)
Fontes Secundarias - imprensa em geral e obras literarias.

Para a realizacdo desta pesquisa foram utilizados dados secundarios, visto que sdo
dados que ja foram estudados e analisados pois sdo informagdes bibliograficas pautadas no
assunto objeto de estudo.

Inicialmente, foi realizado um esboco da pesquisa com o estabelecimento dos
topicos principais a serem abordados dentro do tema principal. Depois foi definido como
seria abordado cada capitulo e o impacto desses assuntos no processo de coaching e
mentoring, mais especificamente, a influéncia de cada um deles no desenvolvimento de
relacao de confianca.

Para a conclusdo do trabalho, as informagdes foram compostas por toda literatura
relacionada ao tema de estudo, indexada no banco de dados do Google Livros e na
Biblioteca da UTFPR. Quanto a amostra, os livros foram selecionados a partir da variavel
de interesse, totalizando 44 livros. A selecdo foi realizada a partir da literatura criteriosa de
artigos e livros encontrados na base de dados, sendo que foi selecionada apenas a literatura
que atendia aos critérios incluidos nesse trabalho. Foram incluidas apenas as publicagdes
entre 1982 a 2018, no idioma portugués que responderam a questdo do estudo e o
delineamento metodoldgico foi o qualitativo.

O grau de confiabilidade dessa pesquisa ¢ baseado na relevancia e na autoridade
dos autores escolhidos. A apresentacdo dos resultados tem como base 44 livros de literatura
considerados muito importantes para tema do estudo referido. E importante destacar alguns

autores principais como Joseph O'Connor, Kate
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Burton, Romilla Reader e Miguel D'Addario. Diversos outros autores estdo presentes para
reforgar o pensamento dos autores principais. No Capitulo 1 temos a Introducdo, onde foi
explicado o tema, as delimitacdes da pesquisa, problema, objetivos e a justificativa; no
capitulo 2 ¢ conceituado o coaching, como se d4 esse processo € seus impactos nas pessoas
envolvidas. No capitulo 3 o mentoring ¢ explicado, incluindo seu conceito, o que acontece
durante o processo e as consequéncias de aplicé-lo, assim como no capitulo 4 ¢ falado sobre
a PNL, o que ela significa e como funciona, destacando sua importancia para a
comunicacao entre as pessoas como um todo. Ja no capitulo 5 fala sobre a comunicagao e o
papel que ela exerce no coaching e no mentoring, qual seu impacto durante esses dois
processos € no capitulo 6, vemos qual o papel da confianga na comunicacdo, qual sua
funcdo e quao importante ela ¢ durante o coaching e mentoring. O capitulo 7 trata de como
a PNL pode ajudar o desenvolvimento da confianca no processo de coaching e mentoring
para que o processo flua da melhor maneira possivel e as praticas utilizadas para que isso
aconteca: rapport, estados emocionais, metamodelo e modelo Milton.

Essa monografia tem o embasamento teorico de livros com contetido que serdo
usados para andlise de informagdes e, posteriormente, serdo o fundamento para os

processos propostos e discutidos ao final do trabalho.
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9 REVISAO DA LITERATURA

Estabelecer uma relacdo de confianga nos processos de coaching e mentoring ¢
essencial para que esses processos sejam eficazes e tragam as mudangas planejadas e
desejadas.

Como bem nos assegura Kinsey-House, Kinsey-House e Sandahl (2015), pode-se
dizer que mesmo que a vida do cliente dependa da mudanca tem que se levar em conta o
medo do desconhecido. Neste contexto, fica claro que a confianca é essencial para que o
cliente consiga falar abertamente com o seu coach / mentor € possa expor seus pensamentos
e sentimentos.

Conforme mencionado pelo autor, com a confianga prevalecendo em todo esse
processo, fica bem mais facil o cliente tomar as agdes necessarias. Isso acontece porque
para que os resultados sejam alcancados, o cliente devera se sentir seguro com o
profissional e o método empregado para definir e atingir os objetivos definidos.

De acordo com Santos (2014), no coaching e no mentoring, a confianga ¢
fundamental. A razdo disso acontecer ¢ que através dessa confianca que surge a cooperacao
e as informagdes necessarias para que o processo se desenvolva da melhor maneira possivel
com a franqueza, os feedbacks e trocas de experiéncias que fazem parte do processo como
um todo.

E interessante observar, alids, que essa confianga é importante para que a
comunicagdo seja a melhor possivel em qualquer interagdo e por isso, ndo haveria de ser
diferente no coaching / mentoring. Mesmo assim, conforme mencionado pelo autor, vale a
pena ressaltar sua importancia durante as sessoes dessas duas metodologias pois a conexao
entre as duas partes serd determinante no sucesso das sessoes.

“Um dos elementos cruciais do coaching esta ligado a confianca, sem a qual nao
ha como estabelecer um relacionamento produtivo e proximo, algo que nao ¢ muito comum
no cendrio empresarial contemporaneo" (KRAUSZ 2007, p. 78). A PNL reconhece a
importancia da confianca e desenvolveu uma série de técnicas para que ela possa ocorrer
dentro da comunicacdo, dentre elas: o rapport, ancoragem de estados emocionais,
metamodelo e o modelo Milton.

Sendo a confianca fundamental para que a metodologia tenha sucesso conforme

mencionado pelo autor, o uso da PNL pode ser muito benéfico para que
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essa confianga possa ser alcangada. Isso se dé pelo fato de que a PNL tem como objeto de
estudo a forma como as pessoas pensam e como isso as afeta na sua intera¢do com as outras
pessoas e nos resultados atingidos.

As vantagens de se usar a PNL s3o que as praticas apresentadas por ela utilizam a
observagdo da outra parte com a qual se estd conversando e como ela vé o mundo a sua
volta. Essa observacdo ndo requer recursos que estdo fora do alcance do coach / mentor,
mas sim, pode ser desenvolvida com estudo e treino.

Com isso, pode se coletar informacdes uteis que podem ser utilizadas para se
conectar com o cliente. Depois de coletadas, também pode se usar a PNL para saber como
essas informagdes podem afetar o processo e qual a melhor maneira de lidar com o que se
conseguiu descobrir dentro das atividades que devem ser feitas, o que faz com que o

processo acontega de maneira muito mais eficiente.
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10 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este estudo teve como proposito investigar o uso das ferramentas e praticas da
PNL no estabelecimento de relagdo de confianga em processos de coaching e mentoring. A
suposi¢ao feita a partir do problema foi de que a confianga na comunicacao durante os dois
processos ¢ fundamental e, de que a PNL possui os meios adequados para que essa
confianca possa ser desenvolvida.

Isso acontece porque, Burton (2012), os clientes devem poder confiar que o coach
/ mentor sabe o que estd fazendo e que estard do lado deles para ajudé-los no processo
sendo o mais honesto possivel. O autor deixa claro que isso precisa ser demonstrado para
que os clientes se sintam a vontade a compartilhar informagdes importantes e a ouvir as
orientacdes que serdo dadas a ele. Seguindo essa premissa, vé-se que com a confianga os
clientes podem se sentir motivados a fazer o que precisa ser feito durante as sessoes.

Pode-se observar que durante o processo de coaching € o de mentoring, a conexao
entre o coach / mentor € o coachee /| mentorado ¢ o que faz esses processos darem o
resultado esperado. E justamente a relagdo de troca de conselhos, experiéncias ¢ a interagdo
em si € o que faz o processo fluir.

Vale destacar, por exemplo, que a maneira de como o coach / mentor se posiciona
e sua disposi¢do de criar um ambiente seguro onde o cliente sinta acolhido e compreendido,
faz toda a diferenca.

Por esse motivo, conforme explicado acima, Kinsey-House, Kinsey-House e
Sandahl (2015) falam que sem a confianca, sempre havera hesitacdo nos processos € na
seguranca das informacgdes que estdo sendo passadas.

Pode-se observar que a PNL, por estudar as relagdes humanas e o que as pessoas
falam, possui varias metodologias de se utilizar a comunicagdo entre as pessoas para
influencid-las em diversos aspectos. Através de um olhar mais detalhado sobre as técnicas
utilizadas, pode-se constatar que a influéncia realmente gera a confiancga e que tudo comega
na conexao entre duas pessoas.

E facilmente constatado o impacto que a conexdo que sentimos com outra pessoa
nos influencia quando analisamos as nossas proprias relagdes. Ao fazer isso, podemos
verificar que aceitamos de maneira muito mais facil as dicas e conselhos dados por pessoas

com as quais temos afinidade, por exemplo, do que com estranhos.
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Conforme explicado acima, O'Connor (2017), afirma que as pessoas costumam
prestar atencdo e dar ouvidos a quem mostra a eles que sdo compreendidos. Com essa
compreensao, passam a se sentir muito bem ao lado da pessoa e a considerar suas palavras
como sendo valiosas.

Dentre as ferramentas da PNL usadas na comunica¢do, foi constatado justamente
que uma das de maior impacto ¢ justamente a conexao entre as pessoas, ou seja, 0 rapport.
Criar rapport ¢ a primeira acdo que a pessoa deve estabelecer quando comeca a
comunicagdo, segundo a PNL. Sem ela, as outras técnicas perdem a eficicia. Depois do
rapport, outra pratica que se mostrou muito impactante foi a ancoragem de estados
emocionais. Nao ¢ dificil de se imaginar o porqué quando levamos em conta que com ela,
podemos mudar o estado emocional das pessoas com as quais estamos conversando naquele
momento. O metamodelo que foi mencionado logo a seguir, permite capturar as
informacgdes necessdrias para que as crencas e limitagdes das pessoas possam ser
descobertas e questionadas. Podendo assim, serem substituidas por outras que ajudem a
chegar onde querem. J4 o modelo Milton permite ao comunicador passar a mensagem de
maneira ndo especifica, o que ¢ 6timo pois a pessoa pode encaixar os conselhos no que fizer
sentido a ela no momento.

Todas essas técnicas podem ser usadas em conjunto, por exemplo, ou
separadamente. O interessante, alias, ¢ a flexibilidade de usar a mais adequada para o
contexto especifico que a pessoa esteja vivenciando no momento.

Por isso, conforme explicado acima, (D'ADDARIO, 2016) fala que A PNL oferece
diversos recursos para compreensdo das necessidades da outra pessoa numa interagdo, e
como se adaptar a elas.

Entao como se pode perceber, para alcangar o objetivo geral foi feita uma pesquisa
bibliografica com os autores cujo os temas eram relacionados ao problema de pesquisa
proposto. A pesquisa mostra através de livros e artigos, quais sdo as técnicas mais
adequadas e até, por exemplo, como podem ser utilizadas em alguns momentos bem
especificos.

Indicando que, "Coaches treinados com PNL chegam ao coaching munidos de
uma solida consciéncia de comunicagao" (Burton ,2012, p. 60).

Diante disso, ¢ possivel afirmar que o conhecimento de PNL e a sua aplicagdo no
coaching e no mentoring ¢ excelente para o desenvolvimento da capacidade de

comunicagdo e influéncia dos profissionais dessas areas. Isso se da,
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porque através das ferramentas dessa metodologia, ¢ possivel aprender desde de como se
conectar com ao cliente até a prestar atencdo a sutis caracteristicas na sua linguagem

corporal e assim, descobrir qual a melhor maneira de ajuda-lo.
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11 CONCLUSAO

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma analise da importancia de
se construir confianga num relacionamento de coaching e mentoring, quais sdo 0s
beneficios dessa confianga e como ela pode impactar no resultado final desses processos.
Além disso, mostrou como a PNL possui praticas adequadas para construir essa confianga e
as situagdes em que elas podem ser empregadas.

De um modo geral, a confianga ¢ base de todo o processo de coaching e mentoring.
Com ela bem estabelecida no relacionamento, pode-se iniciar o estabelecimento de metas e
objetivos a serem compridos com a seguranga do cliente saber que o coach / mentor tem
ndo sO os seus melhores interesses em mente, mas também que sabe realmente o que esta
fazendo. Isso ¢ essencial para que ele engaje no processo com o esfor¢co necessario.

A PNL, por estudar justamente os relacionamentos humanos e a comunicagao,
desenvolveu ferramentas especificas para isso. As ferramentas e praticas utilizadas da PNL
ajudam a desenvolver a comunicacdo de maneira geral através da observacdo e da
linguagem que as pessoas utilizam nas interacdes do dia a dia. E bom ressaltar que os
recursos para as colocar em praticas estdo ao alcance de todo mundo, permitindo a todos se
beneficiarem dos métodos.

A pesquisa bibliografica sobre os temas relevantes ao trabalho teve destaque de
alguns autores de livros sobre Coaching e PNL, dentre eles, Kate Burton e o Joseph
O'Connor. Kate, por ja ter escrito um livro sobre como a PNL pode ajudar e melhorar
muitos a atuagdo como coach e Joseph, por ter escrito um manual de PNL considerado
leitura fundamental hoje em dia pelos estudantes do assunto devido a gama de informacgdes
e exercicios oferecidos.

Dada a importancia do tema, torna-se necessario o desenvolvimento de praticas das
ferramentas mencionadas para que o0s coaches / mentores possam desenvolver as
habilidades necessarias e saibam quando e como utilizé-las no dia a dia das suas sessoes.

Nesse sentido, os estudos das ferramentas da PNL para construir a confianga nas
sessOes permitem aos coaches / mentores melhorarem sua comunicagdo, transmitindo

seguranca e melhor se adaptando as necessidades dos seus clientes.
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